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Señores miembros del jurado: 
Expongo mi tesis titulada “estrategias empresariales para orientar la 
competitividad de la empresa AFOCAT-Trans Región Piura-2017” en cumplimiento 
del reglamento de grados y títulos de la universidad César Vallejo para obtener el 
grado académico de Licenciado en Administración.  
 
El siguiente estudio consta de siete capítulos teniendo en cuenta la 
estructura de la universidad: Primer Capítulo la Introducción, Segundo Capitulo el 
Marco Metodológico, Tercer Capítulo Resultados, Cuarto Capitulo es la Discusión 
de los resultados, Quinto Capítulo Conclusiones, Sexto Capítulo Recomendaciones 
y Séptimo Capítulo la Propuesta, de ahí abarca las referencias, llegando a discutir 
que tanto colaboradores como los clientes de la empresa no tienen una buena 
percepción del servicio; no existe un alto grado de productividad y un buen nivel de 
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El presente trabajo de investigación  Estrategias empresariales para 
orientar la competitividad de la empresa Afocat-Trans Región Piura-2017, 
tuvo objetivo  Determinar las estrategias empresariales para orientar la 





presente investigación  de tipo Descriptivo , para la realización del 
diagnóstico y determinar la percepción de la calidad del servicio , los niveles 
de productividad y el nivel de orientación al mercado se aplicó una encuesta 
a colaboradores y a clientes y una entrevista al gerente de la empresa 
llegando a la conclusión de que desde el punto de vista de los clientes y 
colaboradores  no existen una buena percepción de la calidad del servicio 
de la  Empresa Afocat Trans Región Piura , además los colaboradores 
manifestaron que no existe un alto grado de productividad  y la empresa no 
tiene una adecuada orientación al mercado ya que no hace diferenciación 
de clientes  y estableciendo que las estrategias a aplicarse en la empresa 
serán la Implementación de nuevos puntos venta, Capacitaciones, 
Realización de promociones  y Realización de alianzas estratégicas con 
clínicas y hospitales. 
 
 








This business research strategy work was Made to point The 
competitiveness of The Afocat Trans Región Piura - 2017 Company. 
Being this research of descriptive type. It was Made to make a conclusión 
and determine The Quality of The service, The levels of production and 
orientation it The Market. We Made a survey between The workers, clients 
and general manager of The Company and we got the conclusión that 
from clients and workers angle, they do not have a good perception of The 
quality of The service of the Afocat Trans Región Piura Company. In 
addition, the workers said that there is not a high production and The 
Company does not have a good orientation to The market, since they do 
not make any distintion between their clients, 
Establishing that the estrategias to make in The Company will be:  new 
places sell their products, promotions and strategic alliances whit clinics 
and hospitals.    
 







1.1.  REALIDAD PROBLEMÁTICA  
 
En los últimos años se ha visto una gran innovación y han surgido una 
serie de nuevos productos y servicios como resultado de los cambios de la 
economía, es por ello que lo empresarios explotan estas oportunidades 
considerando los cambios en las tendencias de consumo, y ofrecen al 
consumidor final lo que busca; unido a ello los avances tecnológicos han 
generado una clara depreciación en los precios de los productos y servicios. 
Es importante por ello que las empresas cuenten con información actualizada 
de dichos cambio, así como de las perspectivas del comprador final; y asi 
establecer tácticas institucionales que se ajusten a las ultimas directrices del  
mercado local como en el del total; es por ello que Matwes (2009) menciona 
que las últimas generaciones en el Perú verán un campo irreconocible al que 
está acostumbrado, ya que de acuerdo a la competencia se deben preparar 
mejor en todos los ámbitos para tener buenos conocimientos para reconocer 
todos los cambios tecnológicos, saber sobre planes estratégicos y encontrar 
las oportunidades para permanecer en el mercado.  
 
Dentro de este entorno de cambios y surgimiento de  nuevos servicios  el 
sector de los seguros en el Perú se ha vuelto más dinámico durante los últimos 
años; es por esta razón que nacen los AFOCAT que son  Asociaciones de 
Fondos Regionales o Provinciales contra Accidentes de Tránsito que son 
exclusivamente para vehículos de transporte público que presten servicios al 
interior de una provincia o región;  sin embargo , según el informe sectorial de 
Seguros de la Compañía Pacífico realizado en el 2015 nuestro país ocupa 
entre los países con baja cobertura de seguros en la región Latinoamérica, ya 
que al 2015 se  obtuvo un 1.92%, menos que el porcentaje de la región, lo que 





Actualmente en nuestro país las empresas luchan por permanecer en el 
mercado y es que según Sunat la tasa de mortalidad empresarial en el 2016 
creció en 6% siendo las empresas más jóvenes las más afectadas por lo 
mencionado anteriormente es necesario mejorar los procesos del servicio, 
enfocándose sobre todo en la calidad del mismo, con la finalidad de mejorar 
su productividad y orientación al mercado.  
AFOCAT TRANS REGION – PIURA es una identidad privatizada, 
conformada como institución sin desenlaces de ganancias, lo cual busca 
otorgar un seguro contra accidentes de tránsito que certifique una atención 
rápida a todos los afiliados ante un accidente; constituida por 20 personas; 13 
colaboradores en la parte de venta y 7 conforman el directivo, que cumplen 
diferentes funciones como presidente, vicepresidente, secretario, conserje, y 
auditor. Actualmente cuenta con 3,521 clientes los cuales son taxistas 
dispersos de la ciudad de Piura, asimismo según Quinde (2015) actualmente 
el ambiente es favorable a consecuencia que el campo automotriz en Piura 
está aumentando de manera notoria; pero también determinó que actualmente 
la calidad de servicio en la asociación AFOCAT TRANS REGIÓN Piura es 
desfavorable ya la empresa no cuenta con ventajas competitivas ya que si bien 
es cierto los archivos de venta de los seguros revelan que los afiliados 
últimamente han crecido de manera notoria esto se debe a que los precios son 
bajos en comparación con la competencia; pero no existe ningún interés de   
parte de los accionistas para mejorar la calidad de sus servicio y por ello las 
empresas de la competencia están ganando mayor posicionamiento en el 
mercado. 
En la presente investigación se evaluará la competitividad de la 
Asociación AFOCAT TRANS Región Piura, y en base a ello se plantearán 
estrategias empresariales para así mejorar sus niveles de competitividad y 








1.2. TRABAJOS PREVIOS 
 
Para establecer las destrezas que permitan guiar la competitividad de la 
empresa AFOCAT TRANS REGION- PIURA, se deben tomar en cuenta 
diferentes estudios, antecedentes, los cuales son detallados a continuación; 
en este sentido en el ámbito Internacional encontramos los trabajos de: 
Bustos  (2010) en su investigación titulada “Propuesta para incrementar 
la competitividad de CAESCA S.A, a través del mejoramiento y fortalecimiento 
de la cultura de servicio”, presentada en la universidad de Pontificia Javeriana 
– Bogotá, para optar el título profesional de Comunicadora Social tuvo como 
objetivo elaborar una propuesta para incrementar la competitividad de 
CAESCA S.A , optando por el progreso y bienestar de la cultura de servicio a 
consecuencia  se formulara estrictamente las causas que están ocasionando 
el problema de manera interna en la identidad para ello se aplicó una encuesta 
a los colaboradores de la empresa y concluyó desde su punto de vista no se 
brindaba un servicio de calidad  ya que existían problemas desde la 
administración del talento humano, comunicación e unificación, tarea en 
conjunto y el ambiente físico  , debido a esto se estableció un plan de 
comunicación que abarca propuestas para fortalecer la cultura de la 
organización y se llevara a cabo alianzas con los clientes, quienes participaran 
en unión con la empresa para la medir la satisfacción del cliente con respecto 
al trato que recibe, respaldada por la honestidad y confianza.   
 
Fernández, (2006) en su tesis titulada: “El grado de orientación al 
mercado en la empresa española de los años 90, su medición a través de la 
estructura organizativa” , presentada a la Universidad Pontificia Comillas en 
Madrid para obtener el grado de  Doctor en Economía , tuvo como objetivo 
presentar un modelo de orientación  al mercado a través de la estructura 
organizativa del marketing en la que estableció que es requerimiento que las 
empresas admitan el pensamiento de marketing, como requerimiento de la 





mercado a través de un estudio en la organización por área y la función del 
marketing en la organización , al que denominó “modelo marco de orientación 
al mercado basado en los organigramas” que permitió obtener  un plan 
resaltante para la orientación del mercado en margen al estudio de las 
variables que lo componen divididas entre “determinantes” y “modificadoras” 
del grado de orientación al mercado y finalmente estableció un grupo de 
variables que presenta el modelo, los denominados  “factores de clasificación” 
que  permitieron relacionar un determinado grado de orientación al mercado 
con un perfil empresarial concreto en que se mostró la estrecha relación entre 
sus dos vertientes: filosófica y organizativa siendo la segunda el reflejo de la 
primera; al utilizar el piloto a la empresa españolas de los 90, se observa que 
cuenta con una orientación del mercado medio; esto implicaba que, en un 
momento de exigencia competitiva importante, un buen porcentaje de las 
empresas españolas carecía, desde un punto de vista organizativo, de la 
suficiente capacidad para hacer frente al nuevo entorno y esta carencia es 
diferente según la estructura organizativa de la empresa. 
 
Castaño & Guitierrez (2011) en su investigación “Propuesta para 
determinar la competitividad en las empresas del sector comercial del área 
metropolitana centro accidente AMCO”, tesis presentada en la Universidad 
Tecnológica de Pereira en Colombia para optar el título profesional de 
ingeniero Industrial, , tuvo como objetivo general diseñar una propuesta para 
determinar la competitividad de las empresas del sector comercial del AMCO;  
Concluye que la competitividad tiene relación con la productividad, 
rentabilidad, eficiencia, eficacia e innovación, resaltando que la productividad 
medida como el resultado de los productos versus los insumos utilizados son 
un factor relevante para determinar la competitividad de las empresas; 
asimismo con base en el estudio “Estilos gerenciales y oportunidades de 
desarrollo en el sector comercio del Área Metropolitana Centro Occidente-
AMCO” dirigido por un Equipo de Investigación Desarrollo Humano y 





Tecnológica de Pereira llego a concluir que hay un margen de trabajo medio 
en diferentes áreas como: financiera y de conocimientos; también en la 
lineación: planificación , personal y toma de decisiones, y normas y 
reglamentos; que el área tecnología (procesos) presenta un nivel de gestión 
bajo caracterizado en gran medida por la falta de inversión por parte de los 
empresarios en Investigación y Desarrollo, Sistemas de Gestión, 
Certificaciones y Planes Ambientales, se observó que la mayoría de las 
personas encuestadas en el sondeo consideraron  la Función Comercial y 
Logística, el Talento Humano, la Función Administrativa y la Función 
Financiera como elementos primordiales para medir la competitividad en las 
empresas comerciales; el grado de competitividad de una empresa se ve 
altamente influenciado por el contexto en el cual se desenvuelve, es decir, el 
tamaño, el sector al cual pertenece, la ubicación, el entorno competitivo, el 
comportamiento del mercado, entre otros.  
  
En el ámbito nacional encontramos los trabajos de:   
Sanchez (2014) realizó una investigación titulada “Estrategias 
competitivas en el mercado farmacéutico peruano caso de la empresa ALFA”, 
tesis presentada en la Universidad Pontificia Católica del Perú, la misma que 
tuvo como objetivo general proponer estrategias competitivas para la empresa 
ALFA, para lo cual se aplicó una encuesta a clientes y dio como resultado que 
los planes se dan en iniciar ventajas competitivas , y estas no podrán ser 
usurpadas del todo por la competencia, debido a que cada organización realiza 
sus estrategias competitivas y saben que no solo compiten con las nacionales 
sino también con las extranjeras 
 
Gonzales (2013) realizó su tesis de investigacion titulada “Gestión 
empresarial y competitividad en las MYPES del sector textil en el marco de la 
ley n° 28015 en el distrito de la Victoria”, exhibida en la Universidad Pontificia 
Católica del Perú, cual su objetivo principal precisar el impacto en la 





organizaciones textiles en el marco de la Ley N° 28015 en el distrito de La 
Victoria; llega a la conclusión que un gran número de empresas no está 
adaptada a un nueva tecnología y gestión empresarial, lo cual no permite que 
tengan gran número de pedidos y poderse relacionarse con otras 
organizaciones.  
 
Asimismo, en el ámbito local encontramos los trabajos de: 
 
Romero & Guevara (2014) realizaron su tesis de investigación titulada 
“Lineamientos Estratégicos claves de competitividad para la introducción y 
fortalecimiento en la actividad exportadora, de las Mypes del sector artesanal 
en la región de Piura, frente a las nuevas tendencias del mercado”, tesis 
presentada en la Universidad de Piura, estableció como objetivo principal tuvo 
fomentar lineamientos estratégicos que permitan a las Mypes del medio 
Artesanal en la región de Piura, reaccionar ante los nuevas preferencias del 
mercado, la finalidad es incrementar el margen de competitividad para su 
aceptación y fortalecimiento de su actividad de exportación. Llego a la 
conclusión que se necesitaba de una persona líder, que motive a los artesanos 
y se puedan beneficiar con los tratados de libre comercio. Además de crear 
nuevos puestos de trabajo, e incluso el Estado debería brindar capacitaciones, 
tecnología, ver la mano de obra y ver los costos de producción.   
 
Petrone (2014), en su tesis titulada “Estrategias empresariales para 
orientar la competitividad en el  restaurant el rincón del chef en Paita – Año 
2014”, para optar su Título de Licenciado en Administración de la Universidad 
Cesar Vallejo en Piura , tuvo como objetivo Diseñar estrategias empresariales 
para orientar la competitividad en el restaurant el Rincón del Chef en Paita – 
año 2014 , para lo cual aplicó un cuestionario a clientes del Restaurant 
llegando a concluir que con respecto a la situación actual externa del 
restaurant se demostró que cuenta con oportunidades ya que el sector 





crecimiento y también  existen amenazas como el alto nivel de ; respecto a la 
situación actual interna es muy favorable, ya que su principal fortaleza es el 
recurso humano, la ventaja competitiva a desarrollar es la de diferenciación de 
servicios basada en el recurso humano; mientras que la estrategia funcional 
será la de crecimiento estable, siendo cauteloso al momento de expandirse, la 
estrategia competitiva a desarrollar es la de segmentación  y por último  la 
estrategia funcional a aplicarse es la de realizar mayor inversión en publicidad. 
 
Quinde, (2015). En su tesis Propuesta de calidad en el servicio para la 
satisfacción de los socios de Afocat Trans Región Piura – Año 2015. para optar 
el título profesional de Licenciado en Administración  de la Universidad Cesar 
Vallejo de  Piura tuvo como objetivo elaborar  una propuesta de calidad del 
servicio  para la satisfacción de los socios de AFOCAT TRANS Región Piura, 
por lo que llevo a cabo una encuesta a los afiliados y llego a la conclusión que 
la asociación tiene porcentajes favorables debido a que el campo automotriz 
en Piura está aumentando de forma notoria; también concluyo que el servicio 
que se brinda no es aceptable  a pesar que los registros dan a conocer que 
últimamente ha crecido las ventas por el motivo del que el precio es bajo, para 
ello finalizo dando estrategias de mejorar la calidad del servicio y la 
satisfacción de sus afiliados a través de charlas, promociones y la adquisición 
de un muevo punto de venta que sea accesible para los afiliados. 
 
1.3. TEORÍAS RELACIONADAS AL TEMA 
 
Lorenzo (2012) relaciona que la estrategia es la “forma en que la 
empresa o institución, en interacción con su entorno, despliega sus principales 
recursos y esfuerzos para alcanzar sus objetivos” o que es “Un curso de acción 
conscientemente deseado y determinado de forma anticipada, con la finalidad 
de asegurar el logro de los objetivos de la empresa”. Entonces, la estrategia 
es un compuesto de gestiones que proyecta la organización con el fin de poder 






Romero & Guevara (2014) mencionan respecto a la Estrategia 
empresarial para que una organización llegue hasta la meta trazada va 
depender de su gerente y directivos, por lo que son los principales en guiar u 
orientar a los trabajadores con el propósito de que se desenvuelvan 
eficientemente en sus labores y llegar en conjunto a la meta establecida.    
Se debe tener en cuenta las siguientes gestiones para realizar las estrategias 
empresariales:  
1.  Dar los medios necesarios para efectuar la estrategia. 
2.  Construir la formación organizacional. 
3.  Establecer y ordenar el trabajo a desempeñar. 
4. Efectuar un disciplinario control a las diferentes ejecuciones de la     
estrategia. 
 
Según Aldamiz (2015) en su tesis de Análisis de Estrategia Empresarial 
a la empresa Zara nos explica que la estrategia empresarial está compuesta 
por: 
a) Estrategia de Marketing Mix: donde se estudia las 4P. 
b) Estrategias Competitivas: donde se estudia el liderazgo en costos, 
diferenciación y el enfoque. 
c)  Estrategias corporativas: donde debemos tener en cuenta la 
responsabilidad, los recursos, colaboración entre áreas y el 
seguimiento que se debe dar para llegar a la meta de la empresa. 
 
Villarán (2009) manifiesta que las estrategias se encuentran compuestas 
por tareas que se deben llevar a cabo para alcanzar las metas , estas 
estrategias son planeadas con la finalidad que no se asemejan a la 
competencia; por lo que planeación estratégica están conformadas por un 
conjunto de acciones que se deben de ejecutar para el logro de los objetivos, 





planea, efectúa y estudia las propuestas de la empresa, los mismos que 
analizaran las fortalezas y debilidades de la organización y concurrente llevar  
a cabo la ventaja competitiva ya que es lo que nos llevara a lograr la meta 
trazada. 
Existen dos planes estratégicos: los que están en el departamento operativo 
se les llama planes operacionales; y también los planes estratégicos que son 
extensos a diferencia de los planes específicos que son definidos.  
 
Según Kotler & Armstrong (2012), las Estrategias de Marketing es la 
agrupación de ideas sobre los trabajos y recursos que utilizara la empresa para 
que puedan cumplir sus metas trazadas. Villarán (2009) afirma que las 
estrategias fundamentales del marketing mix son: Servicio: en esta estrategia 
se establecerá la idea que los diferenciara de la competencia; Distribución: la 
estrategia ve el medio y proceso de cómo hacer alianzas con los clientes 
finales; Publicidad: nos referimos al canal por donde se dará a conocer el 
producto o servicio, a través de todos los medios de comunicación se puede 
lograr; Precio: se tomara en cuenta diferentes componentes, como el gasto del 
servicio como también tener referente el precio de la competencia y ver el lugar 
que queremos ocupar en el mercado.  
 
Castro (2011) menciona que con las Estrategias competitivas la 
organización busca obtener ventajas competitivas, reconocer y manifestar  una 
buena ventaja de costes; por ello Michael Porter menciona tres estrategias 
competitivas: Liderazgo en costes, es la estrategia que se empodera en el 
campo en lo cual ofrecerá un servicio de calidad a un accesible precio;  
Diferenciación, a nuestra ventaja le debemos dar un valor agregado ante en la 
ejecución del producto y Enfoque , estudiar a que parte del mercado se 
direccionará nuestro producto.  
 
Santana (2014) afirma que las Estrategias Corporativas deben planearse 





dirección, ejecución, y control). Así mismo los colaboradores deben estar 
comunicados de los planes de la empresa. Debemos tener en cuenta los 
siguientes componentes: Responsabilidad, los trabajadores una vez 
informados de las tareas estarán comprometidos e identificados con la 
empresa; Recursos, deben tener todas las materias que se necesitan para los 
diferentes procesos dentro del plan de trabajo; Cooperación entre áreas, tiene 
que fluir la comunicación y una buena relación para que puedan fomentar las 
actividades designadas; Seguimiento, los encargados deberán supervisar si 
las tareas asignadas se están ejecutando correctamente para llegar a la meta 
trazada. 
 
Lorenzo (2012) menciona que para estructurar una estrategia se debe 
contar con lo siguiente: Debe perdurar en el tiempo, Conseguir alcances claros 
y definitivos, Tener adaptación, Elaborado a raíz de las dificultades y  
situación de la empresa; además debe basarse en una agrupación 
ordenada y disciplinaria con la finalidad de mantener una superación ante la 
competencia.   
Para el establecimiento de estrategias existen algunas Herramientas 
estratégicas entre las que se puede mencionar como lo propone en primer 
lugar, Lorenzo (2012) el modelo del análisis del entorno competitivo de Porter 
quien considera como las cinco fuerzas competitivas a las siguientes: 
(F1) Poder de negociación de los Compradores o Clientes 
(F2) Poder de negociación de los Proveedores o Vendedores 
(F3) Amenaza de nuevos competidores entrantes 
(F4) Amenaza de productos sustitutos 
(F5) Rivalidad entre los competidores 
 
Lorenzo (2012) plantea también el Análisis DAFO es el análisis de las 
Amenazas: Factor externo de la empresa en lo que se ve los componentes 
que afectan e interrumpen las metas de la empresa; Oportunidades: También 





empresa y que ayudaran a llegar a la meta; Fortalezas: factor interno de la 
empresa y se encuentran dentro de la empresa y beneficia a llegar a la meta; 
y  Debilidades: también pertenece al factor interno  y son los puntos débiles 
que hay en la empresa en lo que perjudicaría a la empresa en el tema de 
competitividad. , Asimismo  
 
También Lorenzo (2012) manifiesta que se puede utilizar el modelo de 
CANVAS para el diseño de una empresa, consiste en 9 elementos 
establecidos lógicamente para que la empresa tenga ingresos y se utilice el 
patrimonio de la empresa, las cuales son: 
Red de asociados, relación con el cliente, segmentos de clientes, flujo de 
ingresos, canales de distribución, recursos claves, estructura de costos, red 
de asociados, actividades Clave y Propuesta de valor 
 
Para el estudio de la dimensión Competitividad Empresarial es 
importante mencionar que Medina (2006) define es la dimensión que tiene de 
crear y transformar la empresa para lograr la satisfacción del cliente, además 
ayuda al surgimiento de la empresa y a la estabilidad en el mercado, AECA 
(1992). 
  
Asimismo, Vicente (2009, p 166), manifiesta que la “Competitividad es la 
capacidad de producir bienes y servicios que superen la prueba de los 
mercados internacionales mientras los ciudadanos gozan de un nivel de vida 
creciente y sostenible a largo plazo”.    
 
Saavedra (2012) en su tesis de una propuesta para la determinación de 
la competitividad para las PYMES enfoca que la competitividad tiene 3 factores 
que son: Incrementar el nivel de clientes a través de la CALIDAD, Incrementos 
sostenidos en PRODUCTIVIDAD e Insertarse exitosamente en un mercado: 






Es muy importante para la presente investigación el concepto de servicio 
y Según Kotler, (2008) “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece 
a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna 
cosa. Su producción puede estar vinculada o no con un producto físico” y Para 
Peel, (2011) lo define como “aquella actividad que relaciona la empresa con el 
cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad”. 
 
Asimismo, definimos calidad tomando en cuenta a (Ferrel & Hartline, 
2006, p. 117) “La calidad es un término relativo que se refiere al grado de 
superioridad de los bienes o servicios de una empresa. Decimos que la calidad 
es relativa porque sólo se puede juzgar al compararla con aquella de los 
productos competitivos o con una norma de excelencia interna” y Keller & 
Kotler (2012) definieron que “la calidad es el conjunto de características y 
rasgos distintivos de un producto o servicio que influyen en su capacidad de 
satisfacer necesidades manifiestas o latentes” 
 
En cuanto a la Calidad del Servicio Grande (2006) define que es la 
disconformidad del cliente al recibir un servicio o producto, a la que él esperaba 
recibir; lo que le compete a la empresa desde el gerente hasta los 
colaboradores. El que nos da el indicador de Calidad es el Cliente; por lo tanto, 
debemos tener en cuenta los elementos tangibles que es con lo que cuenta la 
empresa para ofrecer el servicio, lo que no hace que fidelice al cliente. Grande 
(2006)      
Para alcanzar la Calidad debemos tener en cuenta : Cumplimiento de 
promesas, brindar la confianza al consumidor a la hora de ofrecer un servicio                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             
(Grande, 2006, pág. 183); Actitud de Servicio,la amabilidad y destreza que 
presentas al ofrecer un servicio.  Grande ( 2006); Competencia del Personal, 
debera contar con todos los conocimientos del servicio para poder resolver 
dudas y problemas ante el cliente; Empatia, destreza que debe tener un lider 






Dominguez (2006) menciona características de la calidad de servicio, las 
cuáles son: generar lealtad y confianza en el cliente, ponerse en el lugar del 
consumidor, lograr una comunicación eficaz, dominar las tensiones, escuchar 
con atención, demostrar estado de alerta, realizar un buen trabajo de equipo, 
demostrar confiabilidad y lealtad, demostrar motivación personal, resolver 
problemas, y mantener una imagen profesional. 
 
Con respecto a la variable Productividad, Koontz, Weihrich y Cannice 
(2012), dice que es la vinculación entre los productos realizados y el número 
de materia utilizada.  
En la producción se mide la actividad de las manufacturas, el grupo de trabajo 
y la mano de obra. Si hablamos productividad en relación de empleados 
diremos que es igual hablar de rendimiento, ya que se le destina una cantidad 
de insumos y veremos cuanto puede producir.  
 
Robinns (2015), define la productividad es el nivel de los productos 
realizados, entre el total de materia adquirida para realizar los productos. 
Podemos medir la actividad de las manufacturas, el grupo humano y la mano 
de obra; para mejorar las destrezas de la organización.   
 
Bain (2003), indica que hay dos componentes que pueden ayudar al 
progreso de la productividad que son los componentes internos, que son más 
capaces de transformarlos que otros, dentro de este componente encontramos 
dos grupos: los duros (productos, tecnología, equipo y materias primas) y los 
blandos (fuerza de trabajo, los sistemas y procedimientos, métodos y estilos 
de la organización).  
  
Con respecto al Producto, su componente es la productividad que es el 
nivel del producto para satisfacer la necesidad del cliente; además se puede 
innovar mediante un proceso de perfección del diseño y de las 





productividad de este factor puede perfeccionarse a través de poner atención 
a la utilización, la antigüedad, la modernización, el costo, la inversión, el equipo 
producido internamente, el mantenimiento y la expansión de la capacidad, el 
control de los inventarios, la planificación y control de la producción, entre 
otros. Otro factor duro, es la innovación tecnológica, la que constituye una 
fuente importante de aumento de la productividad, se puede alcanzar una gran 
cantidad de bienes y servicios, un mejoramiento en la calidad, incorporar 
nuevos aprendizajes en la comercialización, entre otros, mediante una mayor 
automatización y una mejor tecnología de la información, y por último se 
encuentran los materiales y energía tanto directos como indirectos.  
 
Para el estudio de Orientación al mercado; Fernández del Hoyo (2006) 
manifiesta que, orientación del mercado se diferencia de acuerdo al mercado 
donde se hace el estudio, en la cual se llega a un pensamiento en común para 
cualquier mercado de estudio. En este mismo sentido, pero poniendo el acento 
en el carácter de competitividad empresarial y más en particular en la 
generación de una ventaja competitiva sostenible, está la visión presentada 
por Naver y Slater. quienes ven la orientación al mercado como la “filosofía 
organizativa más efectiva y eficiente en la generación de un valor superior para 
los clientes”.; dentro de esta línea de interpretación, el primero en prestar 
especial atención a los valores y creencias es Webster, uno de los autores 
más aceptados, que distingue tres dimensiones de la orientación al mercado, 
la filosófica, la estratégica y la táctica, asimismo;  Bello, Polo y Vázquez 
manifestaron   que la orientación al mercado desde este tipo de perspectiva es 
“la impregnación de la filosofía de marketing en toda la empresa, coordinando 
diversas funciones organizativas con el objetivo de obtener un nivel 









1.4. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
1.4.1 Pregunta General 
¿Qué estrategias empresariales se requieren para orientar la 
competitividad de la empresa AFOCAT-TRANS REGION PIURA en el año 
2017? 
 
1.4.2 Preguntas Específicas 
1) ¿Qué estrategias de marketing mix se debe aplicar para orientar la 
competitividad de la empresa Afocat-Trans Región Piura? 
2) ¿Cuáles son las estrategias competitivas que se deben aplicar para 
orientar la competitividad de la empresa Afocat-Trans Región Piura? 
3) ¿Qué estrategias corporativas se deben aplicar para orientar la 
competitividad la empresa Afocat -Trans Región Piura? 
4) ¿Cuál es la situación actual de la calidad del servicio de Afocat - Trans 
Región Piura? 
5) ¿Cuál es la situación actual de la productividad de la empresa Afocat – 
Trans Región Piura? 





Hoy en día ser competitivo determina persistencia y surgimiento de las 
organizaciones en el mercado global, por lo cual se vuelve una lucha diaria; 
para eso las organizaciones necesitan de diversos conocimientos, en los 
cuales se especifican los planes y estrategias que la competitividad 






Este estudio se justifica, en que dará a saber el estado en que se 
encuentra la asociación; por lo que se puede planear estrategias 
empresariales para poder llegar a un posicionamiento dentro del mercado a 
través de la competitividad, en la asociación AFOCAT TRANS REGION 
PIURA, ya que se podrá conocer ver en que componentes puede optimizar y 
así alcanzar las ventas establecidas y poder planear estrategias competitivas 
que favorezcan al posicionamiento del mercado. El segmento financiero se ve 
más atractivo si se desarrollan excelentes estrategias empresariales 
 
Este trabajo favorecerá a la empresa AFOCAT TRANS REGION PIURA,  
ya que tendrá un gran impacto, pues determinará la percepción de clientes y 
colaboradores respecto al nivel de competitividad  de la empresa del servicio 
ya que formara un instrumento fundamental que otorgara de respaldo para 
alcanzar la excelencia y el mejora del servicio en la organización y así planear 
las estrategias empresariales que permitirán alcanzar un mejor nivel de 
posicionamiento en el mercado ; además, se beneficiarán los socios actuales 
de la empresa , ya que la presente investigación permitirán mejorar todos los 
aspecto negativos de la empresa y así entregar un excelente servicio para 
atraer nuevos clientes. 
 
A través de las practicas que se realizó en la empresa AFOCAT TRANS 
REGION PIURA en el área de atención al cliente, es por la que nace hacer 
esta investigación ya que día a día se veía como los directivos querían mejorar 












1.6 OBJETIVOS  
1.6.1 Objetivo General 
Determinar las estrategias empresariales para orientar la competitividad 
de la empresa Afocat- Trans Región Piura. 
 
1.6.2 Objetivos Específicos 
 
1.Determinar las estrategias de marketing mix que orienten la 
competitividad de la empresa Afocat- Trans Región Piura. 
2.  Determinar las estrategias competitivas que orienten la competitividad 
de la empresa Afocat- Trans Región Piura. 
3.  Determinar las estrategias corporativas que orienten la competitividad 
de la empresa Afocat- Trans Región Piura. 
4.  Analizar la situación actual de la calidad del servicio de Afocat – Trans 
Región Piura. 
5.  Analizar la situación actual de la productividad de la empresa Afocat 
– Trans Región Piura. 





















2.1. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN: 
 El modelo del estudio es no experimental, debido a que no se 
transformaran las contestaciones y colateral, ya que el acopio de la 
información se dará en un periodo fijo.   
 
2.2.   VARIABLES Y OPERACIONALIZACION  
 
 Estrategias empresariales: Romero & Guevara (2014) explica que 
para que una empresa llegue hacer triunfante, sus administradores y 
líderes tienen que orientar a sus colaboradores para que actúen 
correctamente, por lo cual necesitan eficacia y destrezas empresariales.  
 Competitividad: Villarán (2009) refiere que el plan de una organización, 
representa el modo de cómo se llegara a las metas de la organización. 
Los planes conducen las actividades de la organización al beneficio de 











VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DIMENSIONES DEFINICIÓN OPERACIONAL INDICADORES ESCALA 
ESTRATEGIAS 
EMPRESARIALES 
Son las actividades a 





Estrategias de Marketing 
Mix 
Las estrategias de marketing mix se 
calculará a través de los diversos 
servicios, conductos de venta, 
publicidad y el grado del precio, se 
emplearán encuestas y entrevista. 
 
Cartera de servicios. 
Ordinal 
Conductos de venta. 
Conductos informativos. 
Grado del precio. 
Estrategias Competitivas 
Las estrategias competitivas se 
calcularán a través del valor 
agregado del servicio y del número 
de clientes estables, se empleará 
una encuesta.   
 
Valor agregado al servicio. 
 Ordinal 
Grupo de clientes específicos. 
Estrategias Corporativas 
Las estrategias corporativas se 
calcularán a través de la inquietud 
por solucionar los problemas, 
propósitos a largo plazo, 
colaboración entre áreas, valores 
empresariales y rapidez en la toma 
de decisiones, para ello se aplicarán 
encuestas y entrevista. 
Interés por resolver los problemas. 
Ordinal 
Propósitos de largo plazo  
 









DIMENSIONES DEFINICIÓN OPERACIONAL INDICADORES ESCALA 
Competitividad  
Destreza que tiene la 
organización para innovar e 
generar su servicio, para 
llegar, mantener y superar 
una clara posición en el 
entorno socioeconómico en 
el que actúa. 
Calidad  
La calidad se calculará a través de la: 
información del servicio, disposición de 
ayuda, agilidad y eficiencia y atención 
personalizada, por lo cual se aplicarán 
encuesta y entrevista.  
Información del servicio. 
Ordinal 
Disposición de ayuda por parte del personal de 
AFOCAT. 
Agilidad y eficiencia en la prestación del servicio. 
Atención personalizada. 
Productividad  
La productividad se calculará a través 
de la: metas de la organización y los 
recursos empleados en la prestación 
del servicio, por lo cual se aplicarán 
encuestas y entrevista. 
Metas de la organización  
Ordinal 




La orientación al mercado se calculará 
a través de la: características de los 
clientes y necesidades de los clientes, 
para lo cual se aplicarán encuestas y 
entrevistas.  
Características de los clientes    
Ordinal 




2.3 Población, muestra y muestreo 
2.3.1 Población: 
Constituida por los afiliados de Afocat-Trans Región Piura, que adquieren su 
CAT, actualmente son 4587 (hasta el 31 de julio del 2016) 
2.3.2 Muestra:  




e2(N − 1) + z2(p)(q)
 
Dónde: 
N: Total de población 
Z: Nivel de confiabilidad 95% (1.96) valor de la tabla normal, elegido de 
acuerdo al nivel de confiabilidad de los resultados. 
p: Proporción esperada (en este caso 0.5) 
q: Probabilidad de no acierto (1- 0.5) = 0.5 
e: Error máximo permitido 5% 
𝑛 =
4587(1.96)2(0.5)(0.5)




El número de individuos a encuestar es de 355 para que logren los objetivos 
de la empresa. Piura, dentro de estos estarán los colaboradores que son 20.  
Contamos con dos tipos de análisis: 
1º Unidad: Clientes  
2º Unidad: Colaboradores 
 
2.3.3 Muestreo:  Se empleará el muestreo probabilístico aleatorio simple.    
 
Razones de selección  
 Razón de inclusión: Solo afiliados de Afocat que vivan en Piura.  






2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
Encuesta: En la siguiente técnica utilizaremos una serie de preguntas, 
que se le tomara a la porción de muestra para lograr datos estadísticos sobre 
los criterios expuestos en el cuestionario.   
Estará dirigida a los afiliados y colaboradores en manera individual y sencilla; 
el instrumento, que es el cuestionario, está elaborado por preguntas cerradas 
y ordenadas de acuerdo a los componentes.  
               
Entrevista: Estará dirigido al administrador, con el fin que la serie de 
preguntas resalte datos estadísticos de acuerdo de las opiniones y hechos.  
 
2.4.1. Validación y confiabilidad del instrumento  
 
Para que el instrumento sea válido, deberá contar con 3 constancias de 
aprobación de acuerdo a la carrera.  
 
2.5. Métodos y análisis de datos 
 
Se llevará a cabo un análisis estadístico a través de cuadros y gráficos de 
acuerdo a la ordenanza de los objetivos específicos. Utilizaremos el programa 
Excel y el paquete estadístico SPSS versión 22 para el análisis de los datos.    
 
2.6. Aspectos éticos  
 
El respectivo trabajo reservará la identidad de los encuestados como el 
resultado de los instrumentos; además cuando se aplique el instrumento se 






Los resultados se presentan específicamente para la variable 
competitividad, para ello se presentarán según los siguientes 
objetivos: 
 
3.1. Analizar la situación actual de la calidad del servicio de Afocat – 
Trans Región Piura 
 
Para analizar la calidad del servicio de Afocat se tomará en cuenta los 
resultados del cuestionario aplicado inicialmente a clientes y 
posteriormente la opinión de los colaboradores, para en base a ello 
determinar la percepción respecto a la calidad del servicio brindado por 
dicha empresa. 
Tabla N° 1 





f % f % f % f % f %
Los servicios que brinda la empresa
son variados y de alta calidad.
355 100.0%
Considera que la empresa debe contar
con otro punto de atención para ofrecer
el servicio
0.0% 18 5.1% 337 94.9%
Considera que la empresa debe buscar
otros medios de información para
hacerse conocido
0.0% 51 14.4% 304 85.6%
Considera que el precio que brinda la
empresa es adecuado.
0.0% 126 35.5% 224 63.1%
Considera que la empresa debe
reconsiderar sus precios.
1 0.3% 314 88.5% 40 11.3%
Considera que la empresa brinda un
valor agregado a su servicio 
354 99.7% 1 0.3%
Si se presenta algún problema el 
personal de la empresa muestra interés 
por resolverlo inmediatamente
352 99.2% 3 0.8%
El personal de la empresa siempre
atiende con amabilidad y respeto.
Empresa
2 0.6% 331 93.2% 22 6.2%
El personal de la empresa siempre les
brinda la información de manera
entendible y coherente
4 1.1% 325 91.5% 26 7.3%
La empresa toma en cuenta los
intereses de los usuarios.
159 44.8% 196 55.2%
la empresa brinda su servicio de
manera rápida y eficiente
352 99.2% 3 0.8%
Elige el servicio de la empresa por la
calidad del servicio a diferencia de
otras aseguradoras
354 99.7% 1 0.3%
Considera que la empresa al brindar su
servicio lo hace de manera
personalizada.
















En base a los resultados obtenidos anteriormente podemos decir que en 
términos generales , los clientes no tienen una buena percepción de la 
calidad del servicio de la empresa AFOCAT- Trans Región Piura ya que lo 
único positivo que se encuentra es que el 63,10% de los usuarios 
establecieron estar de acuerdo de que la empresa brinda un precio 
adecuado en sus servicios, ya que los precios son bastante accesibles en 
comparación con otras empresas del rubro, fuera  de ello no se encuentran 
ningún otro factor  positivo , así se encontró que 100% de los usuarios 
respondieron  que los servicios que brinda la empresa no son variados y de 
alta calidad, ya que este es muy deficiente al momento de hacer efectivas 
las pólizas; asimismo se encontró que más del 80% de los clientes 
manifestaron que la Empresa debe contar con otro punto de atención para 
ofrecer el servicio y  que  debe buscar otros medios de información para 
hacerse  conocido  , pues consideraron  que un solo punto de atención no 
es suficiente ya que no se abastece para atender de la mejor manera a sus 
usuarios y que  solo utiliza el diario  muy eventualmente y no se describe 
en su publicidad todos los  servicios brindados. 
Asimismo, menos del 8% de los clientes manifestaron que el personal de 
la empresa siempre atiende con amabilidad y respeto y que les brinda la 
información de manera entendible y coherente. 
Se tiene también que menos del 45% de los clientes opina que la empresa 
no toma en cuenta los intereses de los usuarios y al brindar su servicio lo 
hace de manera personalizada. 
Finalmente se encontró que más del 99% de los usuarios consideraron   
que la empresa no brinda un valor agregado a su servicio; que sus 
colaboradores no muestran interés por resolver inmediatamente algún 
problema si se presenta y tampoco consideraron que su servicio sea rápido 
y eficiente y que eligieron el servicio por su calidad, pues como se mencionó 













Tabla N° 2 





El 50 % de los colaboradores consideraron que se deben mejorar los 
canales informativos de la empresa, el 55% de los colaboradores 
respondieron que al resolver la consulta de un cliente se le brinda toda la 
información y por último solo el 40% manifiesta que le brinda confianza para 
resolver todas sus consultas y por último se tiene que solo el 35% no 
considera que los canales de venta utilizados actualmente   por la empresa 
son los más adecuados.  
 
Además de la encuesta a clientes y colaboradores se realizó una entrevista 
al gerente de la Empresa, quien presentó la siguiente información respecto 
a la situación actual de la calidad del servicio brindado por la empresa quien 
manifestó que : el trato a los asociados es supervisado por los 7 directivos 
y hasta ahora no han dado a conocer alguna queja, la atención es de 
manera rápida y eficaz, y cada día se trata de mejorar  la atención al cliente 
y la atención de siniestros;  estos servicios están disponibles las 24 horas 
del día, pues el asociado al mostrar su certificado de AFOCAT TRANS 
REGION PIURA, a las instalaciones es inmediatamente atendido, por ello 
el gerente consideró que  la capacidad de respuesta con el usuario es de 
un nivel alto. 
 
f % f % f % f % f %
Considera que los canales de venta
utilizados actualmente por la empresa
son los más adecuados
7 35.0% 13 65%
Considera que se deben mejorara los
canales   informativos de la empresa. 
10 50% 10 50.0%
Al resolver la consulta del cliente brinda 
toda la información adecuada para que 
el cliente sepa cuando se llevara a 
cabo el servicio.
9 45.0% 11 55.0%
Al atender al cliente usted le brinda 
confianza de ayudar a solucionar el 
problema
















Asimismo manifiesta que los servicios que se brindan cotidianamente son: 
siniestralidad, muerte, imputación y descanso medico; para ello se cuenta 
con un ponderado de dinero que se les otorga al asociado con respecto al 
grado de lesión o problema que haya ocurrido pues por las normas de 
Afocat por muerte son 5 UIT (Unidad Impositiva Tributaria), 4 UIT por 
muerte y 1 UIT por indemnización, por descanso médico son S/ 30.00 
diarios según el descanso dado por el corresponsal (hospital- medico), 
estos servicios se brindan  de manera personalizada, y permite con ello 
fidelizar a sus clientes. 
 
3.2 Analizar la situación actual de la productividad de la empresa 
Afocat – Trans Región Piura. 
Para analizar este objetivo se tomará en cuenta los resultados obtenidos 
del cuestionario aplicado a colaboradores, los cuales fueron los siguientes: 
 






El 40% de los colaboradores manifestaron que para resolver algún 
problema cuenta con la colaboración de otras áreas de la empresa para 
darle solución y que se fomenta la práctica de valores; asimismo solo el 
45% de ellos consideró que se le brinda el tiempo necesario a la solución 
f % f % f % f % f %
Colaboradores cuentan con todo el 
conocimiento necesario para atender 
las consultas de los usuarios
11 55.0% 9 45%
En  la empresa al atender al cliente 
refleja un sincero interés para 
solucionar su problema
20 100.0%
A través de como desempeña su 
función cree usted que está 
cooperando para que la empresa logre 
los objetivos de largo plazo.
7 35.0% 13 65.0%
para qué  pueda resolver algún 
problema cuenta con la colaboración 
de otras áreas de la empresa para 
darle solución
1 5.0% 11 55.0% 8 40.0%
Considera que en la empresa se 
fomenta la práctica de valores. 12 60.0% 8 40.0%
Le brinda el tiempo necesario a cada 
solución del problema para que el 
cliente vea lo eficaz que es la 
prestación del servicio.
7 35.0% 4 20.0% 9 45.0%
Le parece que  la empresa debe contar 
con capacitaciones para lograr una 
atención personalizada
1 5.0% 19 95.0%
la empresa les brinda todos los 
recursos para resolver los problemas 
de los clientes
















de un determinado problema para que el cliente vea lo eficaz del servicio y 
solo el 35% consideró que si se le brinda el tiempo suficiente. 
El 95% de los colaboradores consideraron que en la empresa se debe 
contar con capacitaciones para lograr una atención personalizada y solo el 
25% manifestó que la empresa les brinda todos los recursos para resolver 
los problemas de los clientes 
 
El 55% de los colaboradores manifestaron que no cuentan con el 
conocimiento necesario para atender las consultas de los usuarios, 
mientras que el 35% manifestó que a través del desempeño de sus 
funciones no considera estar cooperando eficientemente para que la 
empresa logre los objetivos de largo plazo. 
 
A continuación, se presentan los resultados de la entrevista al gerente 
respecto a la productividad de la empresa: La situación actual del servicio, 
según lo que expreso el directivo de acuerdo a los últimos registros de venta 
cuentan con 5,423 asociados hasta el 18 de abril del 2015. El precio del 
certificado contra accidentes de tránsito es bajo en comparación de los 
precios de la competencia y este es un factor determinante para la compra 
del servicio; aproximadamente se venden 20 certificados diariamente en la 
ciudad de Piura lo cual muestra un buen indicador de productividad, 
manifestó también que el trato al asociado es carismático, empático y 
responsable y  se cuenta con coberturas Regionales y se tiene convenios 
con hospitales para el inmediato atención al asociado tales como: Hospital 
privado, hospital Cayetano Heredia, hospital de apoyo santa rosa, clínica 
Belén, clínica y hospital universitario. 
 
Asimismo, manifestó que para el análisis de la productividad del servicio en 
lo que respecta a la intangibilidad de los servicios se encontró que los 
equipos que utilizan en la oficina de AFOCAT TRANS REGIÓN PIURA son 
modernos y atractivos ya que facilitan en las operaciones diarias que se 







3.3.  Analizar la orientación al mercado de la empresa Afocat- Trans 
Región Piura. 
Para determinar la orientación al mercado se tomará en cuenta los 
resultados del cuestionario aplicado tanto a clientes como a colaboradores 
de la empresa. 
 
Tabla N° 4 





El 99,72% de los usuarios respondieron que la Empresa NO hace 
diferenciación de clientes pues a todos los atiende de la misma manera; 
por ello el 99,44% de los usuarios respondieron que la empresa debería 
agrupar a sus clientes de acuerdo a la necesidad de cada uno para así 
obtener un mejor servicio, esto se debe a que los clientes considera que la 
empresa debe clasificarlos de acuerdo a la póliza adquirida y debe 
segmentar la atención por servicio , ya que con ello se  percibiría una mejor 


















f % f % f % f % f %
Considera que la empresa atiende por 
clientes diferenciados. 354 99.7% 1 0.28%
Considera que la empresa deberá 
agrupar a sus clientes de acuerdo a la 
necesidad de cada uno para así 
obtener un mejor servicio

















Tabla N° 5 
Orientación al Mercado- Colaboradores 
 
 
   Elaboración Propia 
   Fuente: Encuesta 
 
El 65% de los colaboradores respondieron que la Empresa AFOCAT 
TRANS REGION PIURA debería clasificar a sus clientes de acuerdo a sus 
características y necesidades; el 35% de los colaboradores manifestó que 
en la empresa se cuenta con servicios variados y el 25% de los mismos 
opina lo contario, asimismo se tienen que el 20% de los clientes opinaron 
que en la empresa no se cubren todas sus expectativas. 
 
Se presentan también los resultados de la entrevista al gerente respecto a 
la orientación al mercado quien manifestó lo siguiente :La accesibilidad del 
punto de venta es muy restringida para las moto taxis ya que la empresa 
se encuentra ubicada en un lugar céntrico de la ciudad, lo que impide que 
un gran porcentaje de propietarios de este tipo de vehículos contrate el 
servicio pues no tiene acceso a las oficinas por la restricción de entrada de 
este tipo de vehículos a esta zona; sin embargo, manifestó que   se está 
planificando la apertura de una nueva oficina en otra zona de la ciudad para 









f % f % f % f % f %
La empresa cuenta con diferentes 
servicios para ofrecer a sus clientes
5 25.0% 8 40% 7 35%
L a empresa debería clasificar a sus 
clientes de acuerdo a sus 
características y necesidades
7 35.0% 13 65.0%
La empresa cubre todas las 
expectativas de sus clientes



















Analizando la tabla 1 de la  percepción de los  clientes respecto a  la 
Calidad del Servicio  se  tiene que consideraron que los servicios que brinda 
la empresa no  son variados y de alta calidad,  que deben contar con otro 
punto de atención para ofrecer el servicio y buscar otros medios de 
información para hacerse conocido, consideraron  también  que los  precios 
que brinda la empresa son adecuados ya que están por debajo del 
promedio del mercado, pero se  debe brindar un valor agregado a su 
servicio pues el actual no satisface sus expectativas; asimismo 
manifestaron  que si se presenta algún problema el personal de la empresa  
no muestra gran  interés por resolverlo inmediatamente y no  siempre se 
sienten atendidos  con amabilidad y respeto  ya que en muchas ocasiones 
no  se les brinda la información de manera entendible y los empleados no 
se muestran interesados en tomar en  cuenta sus intereses; manifiestan 
también que el servicio no es  rápido y eficiente. 
En base a los resultados de la tabla 2 respecto a la percepción de los 
colaboradores de la calidad del servicio que brindan, estos consideraron 
que los canales de venta utilizados actualmente por la empresa son los más 
adecuados y consideran necesario mejorar los canales   informativos de la 
empresa, asimismo; la mayoría de ellos manifiesta que, si le brindan toda 
la información adecuada al cliente, pero les es indiferente brindar confianza 
para solucionar algún problema. 
Relacionando las respuestas anteriores, tiene concordancia con lo que dice 
Grande (2006) donde la calidad de servicio da referente al contraste de lo 
que quiere adquirir el cliente a lo que percibe, ante un servicio, por lo que 
el compromiso es desde los altos mandos hasta el personal, se considera 
que actualmente la empresa no brinda desde el punto de vista un servicio 
de calidad, tomando en cuenta la percepción tanto de clientes como de 
colaboradores. 
 
Los resultados se pueden contrastar con la investigación: Propuesta de 





REGION PIURA-2015 presentada por Quinde (2015) quien manifestó que 
la realidad de la asociación es prospero ya que el campo automotriz en 
Piura se está elevando de manera notoria; y determinó la calidad de 
servicio en la asociación AFOCAT TRANS REGIÓN Piura es desfavorable 
ya que si bien es cierto  los libros de venta de CATS muestra a los afiliados 
que últimamente han incrementado notoriamente, esto se debe a que los 
precios son bajos en comparación con la competencia, y por eso logran 
mayor captación de cliente pero no es porque brindan un servicio de 
calidad. 
       
En el caso de la investigación “Propuesta para incrementar la 
competitividad de CAESCA S.A, a través del mejoramiento y fortalecimiento 
de la cultura de servicio presentada por Bustos  (2010) se encontró que 
según los propios colaboradores estos consideraban que  no se brindaba 
un de servicio de calidad  ya que concurren existen algunas equivocaciones 
en las áreas administrativas  del talento humano, comunicación e 
integración, trabajo en conjunto y medio ambiente físico, por ello se 
estableció una propuesta de comunicación que abarcó planes para 
fortalecer la cultura de la identidad central  en la creación de lazos 
emocionales con los clientes y el mejoramiento de la calidad del servicio. 
  
Con estos resultados podemos decir, que no todas las empresas ponen 
especial interés en brindar servicios de calidad o a pesar de sus esfuerzos 
no logran alcanzar sus objetivos, debido específicamente a fallan dentro de 
la gestión de la misma. 
 
En cuanto al nivel de productividad según la tabla 3  los colaboradores 
de la empresa manifestaron  en su gran mayoría que no cuentan con todo 
el conocimiento necesario para atender las consultas de los usuarios, que 
no siempre solucionan los problemas de sus clientes y   no consideran que 
cooperan al 100% para alcanzar los objetivos de largo plazo de la misma, 
también consideraron  que  en la empresa no siempre se fomenta la 
práctica de valores, pero consideran que si les brinda el tiempo necesario 





recursos para resolver dichos problemas , además se encontró que 
consideraron  que se debe contar con capacitaciones para lograr mejorar 
sus atención, como lo manifiesta Bain (2003), hay dos componentes que 
integran a mejorar la productividad: los componentes rígidos que entran los 
productos, tecnología , equipo y materias primas; sin embargo los 
componentes blandos entran la fuerza de trabajo, sistemas y 
procedimientos del equipo, las cualidades de dirección y los métodos de 
trabajo y tal como se muestra en la presente investigación, si bien es cierto 
hay ciertas deficiencias con este indicador, si se cuenta con algunos 
factores que contribuyen a manifestar que existe un nivel de productividad 
medio en la empresa. 
 
Estos resultados se pueden contrastar con los obtenidos en la investigación 
titulada “Propuesta para determinar la competitividad en las empresas del 
sector comercial del área metropolitana centro accidente AMCO, 
presentada por Castaño & Guitierrez (2011), quienes  consideraron  que la 
competitividad tiene relación con la productividad, rentabilidad, eficiencia, 
eficacia e innovación, resaltando que la productividad medida como el 
resultado de los productos versus los insumos utilizados son un factor 
relevante para determinar la competitividad de las empresas;, se observó 
que la mayoría de las personas encuestadas en el sondeo consideraron  la 
Función Comercial y Logística, el Talento Humano, la Función 
Administrativa y la Función Financiera como elementos primordiales para 
medir la competitividad en las empresas comerciales;  y que el grado de 
competitividad de una empresa se ve altamente influenciado por el contexto 
en el cual se desenvuelve, es decir, el tamaño, el sector al cual pertenece, 
la ubicación, el entorno competitivo, el comportamiento del mercado, entre 
otros y que el nivel  las empresas en estudio tenían un alto nivel de 
productividad y por lo tanto eran empresas con un alto nivel de 
competitividad , este resultado  muestra que no solo se deben considerar 
los factores  duros y blandos sino que se debe integrar a todas las áreas 
de la empresa para medir su competitividad, y de acuerdo a todos los 
factores mencionados anteriormente se considera que este sector también 





existe un nivel de gestión medio en las áreas: comercial, financiera y de 
conocimiento; así como en los tipos de orientación: humanista, 
planificadora y toma de decisiones, y de normas y reglamentos. 
 
Con estos resultados podemos decir, que las empresas no presentan altos 
niveles de productividad ya que existen muchas áreas en las mismas en 
las que no se cumplen con el uso eficiente de los recursos y la eficiencia al 
brindar el servicio, si bien es cierto cumplen con algunos aspectos, esto 
permite concluir que sus niveles de productividad son medios. 
 
En cuanto a la orientación al cliente se tiene que según la tabla 4 
desde el punto de vista de los clientes se encontró que no consideraron  
que la empresa hagan diferenciación de los clientes lo cual es negativo 
pues cada cliente tiene diferentes necesidades y por ello consideraron  que 
la empresa deberá agrupar a sus clientes de acuerdo a sus necesidades,  
para así brindarles un mejor  servicio; además según los resultados de la 
tabla 5 respecto a la opinión de los colaboradores sobre la orientación al 
cliente se encontró que una minoría manifiesta que  la empresa no cuenta 
con diferentes servicios para ofrecer a sus clientes y que cubra todas sus 
expectativas y solo consideraron  importante que la empresa clasifique  a 
sus clientes de acuerdo a sus características y necesidades; por ello 
entonces se determina que la empresa no está orientada al mercado; frente 
a estos resultados y como lo manifiesta ;  Bello, Polo y Vázquez la 
orientación al mercado es la absorción del conocimiento de marketing en la 
organización , vinculando diferentes actividades empresariales con el fin de 
alcanzar la satisfacción del beneficio otorgado al valor cliente. 
En contraste a estos resultados se encontró el trabajo de investigación “El 
grado de orientación al mercado en la empresa española de los años 90. 
Su medición a través de la estructura organizativa”; presentada por 
Fernández, (2006), en la que al aplicar un modelo observa una dirección al 
mercado medio; debido a que el porcentaje resulta que las empresas 
españolas no tenían una buena capacidad para enfrentar el nuevo 





El resultado obtenido es un poco diferente al de la presente investigación 
ya que aquí se muestra que no hay un alto grado de orientación al mercado, 
pues existen muchas deficiencias en cuanto a las estrategias de marketing 







1. Desde el punto de vista de los clientes la Empresa Afocat Trans 
Región Piura, necesita otro punto de venta donde puedan adquirir el 
certificado y además es una buena estrategia de marketing mix donde se 
puede ubicar el punto de venta en una zona que se puede captar más 
clientes que no han sido atendidos. 
2. Desde el punto de vista de clientes y colaboradores a la Empresa 
Afocat Trans Región Piura, necesita tener ventajas competitivas para que 
pueda mantenerse en el mercado y diferenciarse de otras empresas a lo 
que se concluyó dar estrategias competitivas las que se puede tener en 
cuenta son la realización de promociones y realización de alianzas 
estratégicas con clínicas y hospitales. 
3. Desde el punto de vista de clientes y colaboradores, al personal de 
Afocat Trans Región Piura al dar a conocer lo hacían de la mejor pero 
cuando querían que les solucionara un problema o al brindar el servicio el 
personal no lo hacía de la mejor manera por lo que se concluyó que el 
personal debe mejorar en su atención al cliente para ello necesitan una 
estrategia corporativa que serían las capacitaciones del personal. 
4. Desde el punto de vista de los clientes no existen una buena 
percepción respecto a la calidad del servicio de la  Empresa Afocat Trans 
Región Piura, asimismo  los colaboradores manifestaron  que  la calidad no 
forma parte del servicio que brinda la Empresa Afocat Trans Región Piura, 
y en contraposición a la percepción de colaboradores y clientes el gerente 
manifiesta que si se brinda un servicio de calidad, pero quienes son los 
principales protagonista de que reciben un servicio de calidad son los 
clientes por lo cual se concluye que la calidad del servicio de la Empresa 
Afocat Trans Región Piura, no es la más adecuada. 
 
5. Desde el punto de vista de los colaboradores se determina que existe 
un grado de productividad medio, pues existen algunos aspectos tales 
como el grado de conocimiento para brindar el servicio eficientemente y el 





por los mismos, además manifestaron que deben ser capacitados para 
cubrir tales deficiencias. 
 
6. Los clientes y colaboradores y el gerente consideraron que la empresa 
no tiene una adecuada orientación al mercado ya que no hace 
diferenciación de clientes pues que debería agruparlos de acuerdo a sus 
necesidades para que tengan un buen servicio y consideraron que no se 



































1. Se recomienda establecer una estrategia de marketing mix para 
poder atender a todos los clientes ya asociados y captar nuevos clientes 
para beneficio de la empresa. 
2. Se recomienda establecer estrategias competitivas para poderse 
mantener en el mercado y se diferencie de las otras empresas. 
3. Para el personal de Afocat Trans Región Piura se le recomienda 
establecer una estrategia corporativa donde todo su personal busque 
llegar al objetivo de la empresa para ello una de las opciones serían las 
capacitaciones. 
4. Se recomienda Mejorar la calidad del servicio, ya que no se tiene una 
buena percepción de la misma, para ello se debe capacitar a los 
colaboradores, ampliar los puntos de venta y diferenciar su servicio. 
5. Se recomienda mejorar los niveles de productividad de la empresa 
para ello, se debe implementar material informativo, mejorar la atención al 
cliente y brindar todos los recursos necesarios al momento de brindar el 
servicio para que los clientes se sientan satisfechos con el servicio 
recibido. 
6. La empresa debe trabajar en las estrategias de orientación al cliente 
tales como diferenciar los servicios y cubrir las expectativas de los clientes 
a través mejorar la atención y que los colaboradores siempre resuelvan 







      






En la actualidad atravesamos por una nueva innovación donde los 
seres humanos requieren de las identidades trabajadores con un destacado 
trabajo; por lo tanto, se le debe dar valor a la capacidad humana para que 
sean competentes.    
 
Entendemos por competencia, a las destrezas del ser humano 
satisfactorio en un explícito lugar. Sostener, ejecutar y ganar la destreza 
mediante la formación estable de los procedimientos y conocimientos de 
Recursos Humanos esto es Gestión por competencias.  
 
    El factor importante para la competitividad y para empezar una 
gestión empresarial es la Calidad, ya que a través de ella llegaremos a las 
metas de AFOCAT TRANS REGION PIURA. Para ello se necesita un 
cambio de conducta en cada área de la identidad, además por parte del 
directorio debe darse un buen liderazgo.  
 
En esta investigación se quiere plantear un plan de gestión para el 
talento humano, incorporando los métodos de selección, calificar el 
desempeño y capacitación.  
 
Consecuentemente, este plan quiere efectuar estrategias para 
alcanzar una mayor competitividad, calidad y eficacia al otorgar un servicio 










7.2. Objetivos de las Estrategias O Propuestas 
 
 Optimizar la figura de la asociación. 
 Optimizar la prestación del servicio.  




En este trabajo de investigación queremos ayudar a los directivos de 
AFOCAT TRANS REGION PIURA para que incentiven sus servicios a 
través de estrategias donde se estudiaran el comportamiento del personal 
y los directivos ante la prestación del servicio. Por lo cual veremos cómo 
pueden mejorar y tener nuevas competencias.  
 
Para llegar a posicionarse en el mercado la clave principal es la 
atención que le das al cliente y además del servicio que se le brinda; así 
logramos que el cliente recuerde el trato brindado; con esto se puede 
desarrollar una ventaja competitiva en relación a la satisfacción y calidad 
del servicio.  
 
La asociación lleva muchos años en el campo de seguros; pero no ha 
contado con planes estratégicos para optimizar el servicio y lograr una 
buena calidad y satisfacción de los afiliados. Por ahora la asociación no 
puede llegar hasta esas metas, es el motivo por el cual se hará este plan 
estratégico acorde a los cambios del mercado y también del cliente. Así 
lograremos ser más competitivos, innovadores y sobresalir en el mercado.  
 
La asociación AFOCAT TRANS REGION PIURA deberá recurrir a 
planes estratégicos que fomenten la competitividad, entre ellas debe estar 
la de atención al cliente, satisfacción y mejor servicio, para así atraer a más 
público y ser competitivo en el mercado. 
  
En este trabajo, se plantearán las diferentes estrategias que puede 





también servirá como instrumento a la asociación para que mejoren y 
puedan llegar hacer una empresa competitiva y sobresalir en el mercado. 
 
 
7.4. Análisis FODA 
 
 
En el cuadro se destaca las oportunidades, debilidades, amenazas y 
fortalezas con las que cuenta AFOCAT TRANS REGION PIURA, y así ver 







La asociación debe aprovechar las oportunidades que se observan 
como un plan de mejora, innovación y ver puntos estratégicos para 
establecer un nuevo punto de venta. Esto sumara a que aumente la 
productividad. 
 
La institución muestra algunas amenazas provocadas por 
componentes externos ya sean políticos y económicos; también deben 
tener en cuenta las debilidades que posee la empresa como es la 
adquisición de no tener el servicio, para ello debemos crear planes 
estratégicos que ayuden a la asociación a darse a conocer dentro del 
mercado.  
 
AFOCAT TRANS REGION PIURA cuenta con una fortaleza que es la 
del precio bajo en el campo, por lo cual los afiliados aprueban y se 
encuentran satisfactoriamente, lo que nos permite tener una nueva meta 
para el futuro de la empresa. Así, vemos que algunas causas no pueden 
afectar mucho a las asociaciones, sino que también se pueden encontrar 
destrezas.  
 
7.5. Estudios del Entorno Competitivo 
 
a) Estudio externo (PEST) 
 
Este tipo de estudio PEST nos permite ver los componentes del 
macro-entorno donde encontramos las oportunidades y amenazas que 
adquieren cada plan o institución, sus variables: Políticos, Económicos, 
Sociales y Tecnológicos. 
 
Lo que puede dañar la ejecución del plan establecido son los 







i. Componentes Políticos/Legales 
Las AFOCATS tendrán que ser ajustadas, inspeccionadas, sindicadas 
y registradas por las instituciones de la SBS, como dice el decreto 
legislativo N°1051.  
La asociación debe estar reglamentada por la SBS donde un 80% 
debe ser depositada a una cuenta respectiva de la SBS y el 20% será una 
cuenta de las ventas de los CATS; según el estatuto de AFOCAT y el 
decreto legislativo se estableció que cada individuo natural o jurídica que 
compre un certificado obtendrá ser afiliado a la asociación 
Las AFOCATS y MTC se ha adaptado que S/1.61 nuevos soles deben 
ser depositados al fondo de MTC para los afiliados que tengan un accidente 
abandonados en carretera. 
También tenemos que saber que hay una normativa que es la licencia 
de funcionamiento que es fundamental para la apertura de nuevos 
establecimientos y que la asociación debe hacer el trámite en la 
Municipalidad de Piura junto con los documentos requeridos.   
 
ii. Componentes económicos:  
SUNARP y MTC del año 2013 nos indica que el campo automotriz se 
ha ido incrementando por el ingreso de nuevas tiendas en Piura, y 








TABLA N° 06: PARQUE VEHICULAR ESTIMADO, SEGÚN DEPARTAMENTO: 2004 - 2013 
(Unidades vehiculares) 
 
DEPARTAMENTO 2004R 2005R 2006R 2007R 2008R 2009  2010  2011  2012  2013  
TOTAL 1,361,403 1,440,017 1,473,530 1,534,303 1,640,970 1,732,834 1,849,690 1,979,865 2,137,837 2,223,092 
 Amazonas 1,975 2,020 2,103 2,168 2,218 2,292 2,390 2,407 2,400 2,351 
 Ancash 19,293 19,382 19,757 20,354 21,001 21,309 22,086 23,322 25,418 26,786 
 Apurímac 3,730 3,816 3,879 3,916 3,934 3,973 3,969 3,966 4,039 4,048 
 Arequipa 78,858 79,544 81,293 84,829 91,674 98,270 106,521 118,985 134,533 143,914 
 Ayacucho 3,882 3,919 3,969 4,153 5,404 5,572 5,716 5,784 5,941 5,950 
 Cajamarca 8,882 9,501 10,256 11,255 12,383 13,563 15,107 17,320 19,673 20,849 
 Cusco 35,342 35,705 36,204 37,592 39,688 42,175 45,090 48,491 53,675 57,222 
 Huancavelica 1,043 1,061 1,080 1,103 1,216 1,291 1,319 1,317 1,323 1,298 
 Huánuco 10,968 10,886 10,836 10,892 11,255 11,382 11,864 12,576 13,476 13,899 
 Ica 22,692 22,753 22,834 23,170 25,498 25,691 26,135 26,419 26,551 26,305 
 Junín 43,468 43,648 44,454 46,091 47,769 49,404 51,094 53,118 56,237 57,762 
 La Libertad 97,590 153,777 152,847 153,251 155,411 156,646 158,672 162,026 167,325 170,255 
 Lambayeque 37,967 38,263 38,744 39,930 41,920 43,689 45,881 49,440 53,902 56,412 
 Lima y Callao 866,881 885,636 912,763 957,368 1,036,850 1,106,444 1,195,353 1,287,454 1,395,576 1,453,028 
 Loreto 5,336 5,286 5,215 5,154 5,132 5,089 5,089 5,211 5,313 5,372 
 Madre de Dios 823 819 827 870 913 941 986 1,027 1,062 1,099 
 Moquegua 9,417 9,622 10,394 11,418 12,202 12,692 13,348 14,003 14,608 14,772 
 Pasco 4,772 5,232 5,514 6,075 6,807 7,187 7,351 7,292 7,238 7,103 
 Piura 31,731 31,734 31,828 32,314 33,497 34,650 36,367 39,099 42,404 44,543 
 Puno 25,642 25,874 26,452 28,062 29,889 31,645 34,169 37,074 40,543 42,383 
 San Martín 10,277 10,156 10,033 9,969 9,917 9,977 10,151 10,418 10,926 11,082 
 Tacna 30,549 31,119 32,011 33,944 35,911 38,457 40,465 42,318 44,430 45,247 
 Tumbes 2,958 3,009 3,025 3,042 3,040 3,054 3,086 3,119 3,257 3,296 
 Ucayali 7,327 7,255 7,212 7,383 7,441 7,441 7,481 7,679 7,987 8,116 
R/. Cifras revisadas, reajustadas por haberse detectado mayor incremento de inscripciones vehiculares a partir del año 2002.   
Fuente: Superintendencia Nacional de los Registros Públicos (SUNARP) 
Elaboración: MTC - OGPP - Oficina de Estadística 




TABLA N° 07: PARQUE VEHICULAR ESTIMADO, SEGÚN DEPARTAMENTO: 2004 - 2013 
Total de Mototaxis 99,789 88,981 109,620 109,818 71,315 
Amazonas 1,135 1,421 2,266 1,323 846 
Ancash 1,651 321 559 468 358 
Apurímac 6 2 6 14 30 
Arequipa 252 315 649 941 559 
Ayacucho 44 212 289 417 274 
Cajamarca 6,545 2,843 3,807 3,517 1,987 
Cusco 472 748 1,136 745 463 
Huancavelica 0 0 2 17 13 
Huánuco 9,849 2,072 2,235 2,559 1,455 
Ica 34 298 1,096 1,043 239 
Junín 9,544 1,666 2,463 2,270 1,401 
La Libertad 917 1,433 1,325 1,505 1,139 
Lambayeque 24,458 11,004 15,002 14,832 8,693 
Lima 24,093 34,991 45,176 46,574 32,346 
Loreto 3,298 7,211 4,165 4,013 2,647 
Madre de Dios 714 898 1,123 1,273 704 
Moquegua 0 20 38 35 20 
Pasco 157 1 7 8 27 
Piura 6,487 7,834 8,704 8,893 5,609 
Puno 0 2,208 3,550 4,918 3,228 
San Martín 4,587 7,108 8,825 6,624 4,023 
Tacna 0 227 264 501 307 
Tumbes 249 141 169 242 138 
Ucayali 5,297 6,007 6,764 7,086 4,809 
Fuente: Superintendencia Nacional de los Registros Públicos (SUNARP) 






La Tabla N° 06 se observa el incremento del campo automotriz por 
provincias, por lo que vemos un incremento demostrativo de carros en 
Piura, entre los años 2004 al 2007, como indica las fuentes de SUNARP y 
MTC. En Piura se está elevando y desempeñando el uso de la 
documentación necesaria para circular. 
 
En el campo de autos menores como se observa en la Tabla N07 que 
son las motos taxis se ve que ha ido reduciendo entre los años 2004 al 
2013, como indica las fuentes de SUNARP y MTC, con motivo de que no 
cuentan con la documentación necesaria para trabajar en la ciudad, lo que 
trae como consecuencia la informalidad. 
 
iii. Componentes tecnológicos: 
 
Para llevar acabo nuestro plan, necesitamos de la ayuda de factores 
tecnológicos, son las maquinas que utilizaremos para poder desarrollar y 
organizar nuestro plan. Son las siguientes:  
 
 Impresoras: su función es de cubrir el certificado contra 
accidentes con una capa plástica y así protegerlo ante cualquier 
deterioro.  
 Fotocopiadoras: Nos ayuda a darle al cliente una copia de la 
respuesta que solicita. 
 Computadoras: Ayudan a registrar las ventas y los documentos 
necesarios para llevar a cabo el plan establecido. 
 
 
a) Análisis del Micro entorno  
 
i. Amenaza de entrada de nuevos competidores:  
 
En nuestro mercado son altas las barreras de entradas ya que hay 






a cabo una aseguradora se debe tener una suma considerable de capital y 
contar con los conocimientos sobre accidentes y transporte.  
 
ii. Competencia entre competidores:  
 
La rivalidad si existe ya que en el mercado se ofrece diferentes 
seguros a un precio adecuado; la diferencia es que AFOCAT TRANS 
REGION PIURA ofrece su servicio a un costo accesible a su público. 
 
iii. Poder de contratación entre los proveedores  
 
Nuestro servicio si cuenta con un poder de negociación ya que 
nuestros afiliados ante un accidente son llevados a los hospitales o clínicas 
que tengan la cobertura vigente. 
 
Por lo que el poder de negociación es baja ya que se cuenta con 




iv. Amenaza de entrada de productos suplentes  
 
Encontramos productos sustitos en los seguros que se ofrecen para 
la familia, empresas privadas y que son de un costo moderado. 
 
v. Poder de negociación de compradores  
 
El poder de negociación es alto ya que este servicio tiene una 
adecuada competencia, además abarca a todo nuestro público piurano y 








vi. Proveedores  
Nos ofrecen garantía y seguridad en el servicio que se brindan y se 
da con una rapidez inmediata. Nuestros proveedores son los siguientes:  
 
 HOSPITAL PRIVADO DEL PERU: Brinda servicio de salud a todos 
los niveles socioeconómicos con amabilidad, rapidez y eficacia 
tratando del que paciente salga con la mayor satisfacción. 
Ubicación: Carreterera Simbila – Catacaos.   
 
 CLINICA GALENO: Cuenta con la mejor plana médica para la 
atención de sus clientes, su personal está capacitada para brindar la mejor 
orientación y así llegar a la satisfacción del paciente.             Ubicación: Av. 
Guillermo Irázola Nº 580 - Miraflores – Castilla 
           
 
7.6. Mercado Meta 
 
La asociación AFOCAT se rige a personas que tengan 18 años hasta 
mayormente los 60 años de sexo masculino, que obtengan ingresos de 
1300 nuevos soles a más, además son dueños y con permisos de 




7.7.1 Estrategia de Marketing Mix 
 
a) Descripción de la destreza: 
 
i. Establecimiento de nuevos puntos venta 
 
La empresa AFOCAT TRANS REGION PIURA, plantea establecer un 





cuenta con un solo establecimiento y ubicado en el centro de la ciudad 
donde no pueden llegar todos los afiliados como por ejemplo las motos 
taxis. Es por eso que se encontrara un punto estratégico donde todos los 
afiliados puedan acceder a AFOCAT y así poder incrementar nuestras 
ventas y hacernos conocidos.  
 
Debe establecerse que el punto estratégico debe estar al alcance de 
todos los afiliados, y así realizar descuentos, regalos y promociones a la 
apertura del local para que así se llegue hacer conocido.  
 
7.7.2. Estrategia Corporativa: 
 




Para el personal de atención al cliente se darán charlas 
constantemente, logrando la buena perspectiva de nuestros asociados 
AFOCAT a la hora de la atención. Estas charlas se efectuarán cada tres 
meses para todo el personal de atención al cliente y para nuestros 

















7.7.3 Estrategias Competitivas: 
 
c) Descripción de las estrategias: 
iii. Elaboración de promociones: 
 
Se plantea manejar descuentos a los asociados que pertenezcan a 
los gremios asociados a la institución, esto estará favorable para los 
afiliados y entidad, porque, si bien, no todos los afiliados corresponden al 
cuerpo de taxistas esparcidos, sino que algunos taxistas son privados, 
beneficiara a los asociados ya que se les descontara un porcentaje al 
momento del pago lo cual beneficiaria a la asociación como al asociado. 
 
Otra de las promociones a proponer es la de fidelización del asociado, 
por la compra de un certificado de accidente CAT repetidamente durante 3 
años a más se hará un descuento especial en la compra del CAT y este 
precio permanecerá siempre y cuando vuelva a comprar anualmente el 
asociado en dicha institución. 
 
iv.  Realización de alianzas estratégicas con clínicas y hospitales. 
 
Se propone realizar convenios con más clínicas y hospitales para la 
atención de los asociados de la institución. Dentro de los hospitales y 
clínicas a tener convenios son la clínica el “CHIPE”, clínica “BELEN” y los 
hospitales como: “Hospital de Apoyo Santa Rosa” y “Hospital Cayetano 
Heredia”, dándose estas alianzas tendríamos mayor cobertura a nivel 















i. Establecimiento de nuevos puntos venta: 
 
 En el punto de venta el personal se encargará de dar ejecución las 
promociones establecidas como el descuento según la tasa fijada y los 
regalos.  
 En cada compra de un certificado se dará un regalo para que la 
asociación se dé a conocer; esto será constantemente hasta ser reconocido 
el punto de venta. 
  Informaran los puntos de venta a través de la radio para que 





 Organizar las charlas que se realizaran en nuestra ciudad para todo 
el personal. 
 Estudiar los gastos de cada charla por trabajador.  






 El administrador se encargará de ver si los primeros asociados han 
recibido el descuento de la promoción. 
 







 Cada asociado para que obtenga el descuento tendrá que presentar 
sus certificados anteriores para su respectiva observación y revisión de 
documentos. 
 
iv. Alianzas estratégicas. 
 
 Para realizar las tácticas en los siguientes establecimientos se 
depositará una cantidad de dinero a cuenta de cada establecimiento que 
servirá como garantía. 
 Los asociados que presenten su CAT vigente serán atendidos de 
manera rápida y eficiente en los establecimientos mencionados. 
 Se atenderán todo tipo de paciente y los que estén de manera grave 






c) Programa estratégico 
 
Tabla Nº08 Establecimiento de punto de venta 
 
ESTABLECIMIENTO DE PUNTO DE VENTA 
ACTIVIDADES RESPONSABLE 
01 Dar a conocer la promoción a través de medios 
informativos y el personal.   
DIRECTIVOS Y 
ADMINISTRADOR 
02 Se dará efecto a la promoción a las 50 primeras 
personas. 
03 El descuento se realizará en el mismo momento 
de la compra del certificado. 
 
 
Tabla Nº09 Charlas 
CHARLAS, ATENCIÓN AL CLIENTE 
ACTIVIDADES RESPONSABLE 
01 Indagar de las siguientes charlas que se darán sobre 




Realizar las tareas respectivas y dar a conocer al 

























Tabla Nº 11 Alianzas estratégicas 
 
 
 ACTIVIDADES RESPONSABLE 




02 Averiguar la tasa favorable para no perder 
sostenibilidad. 
03 Realizar los descuentos estipulados por parte del 
asociado. 
04 Dar a conocer a través de un informe los 
descuentos que hay para cada asociado. 
 
 ACTIVIDADES RESPONSABLE 
01 Investigar los costos que nos pondrán de 
condiciones cada establecimiento hospitalario. 
DIRECTIVOS Y 
ADINISTRADOR 
02 Cumplir con los requisitos que se establecen en 
cada establecimiento hospitalario.  
03 Dar el porcentaje de dinero acordado como 
garantía a los centros hospitalarios. 
04 
Depositar a cuenta de los centros hospitalarios el 
dinero acordado en el contrato para su respectiva 





d) Cronograma de actividades 
 
MES 
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SET OCT NOV DICIEMBRE 
ACTIVIDADES 
Promociones 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1.Planificación de 
las promociones 
                                                
2.Evaluación y 
elección de la 
mejor opción de 
costos 
                                                




                                                
4.Final de la 
aplicación del 
descuento 
                                                









                                                
2. Capacitación 
atención al cliente. 
                                                
3.Lugar y costos de 
la capacitación  
                                                
Alianzas 
estratégicas  
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1.Contacto y 
coordinación con 
los directores de 
los centros 
hospitalarios  
                                                
2.Cumplimiento de 
la documentación 
que se nos 
presenta en cada 
institución. 





3. Anuncio de las 
coberturas en los 
centros hablados y 
acordados. 
                                                
4.Aplicación del 
servicio. 
                                                
                                                 
4.Aplicación del 
servicio. 
                                                





e) Presupuesto  






























Nombre Costo unitario Costo Total 
Alquiler de local S/.700.00 S/. 8,400.00 
Licencias de 
funcionamiento. 
S/.189.50 S/. 189.50 
Constancia INDECI S/.123.00 S/. 123.00 
TOTAL S/. 8712.50 
PROMOCIONES 
DETALLE CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL 
Birretes estampados 50 UNIDADES S/.4.50 S/.225.00 
Envases estampados 50 UNIDADES S/.4.00 S/.200.00 
Polos estampados 50 UNIDADES S/.8.00 S/.400.00 
Mangas estampadas 50 UNIDAES S/3.50 S/.175.00 





















Tabla N°15 Presupuesto de Alianzas estratégicas 
 
 
PRESUPUESTO COSTO – BENEFICIO 
 
Se obtiene todo el gasto de las actividades, teniendo en cuenta el costo 















4 hrs 4 al año S/.85.00 S/. 340.00 
Capacitación 




4 hrs 4 al año S/60.00 S/. 660.00 
TOTAL  S/. 1000.00 
DETALLE CANTIDAD COSTO UNITARIO COSTO TOTAL 
Clínica Belén 10,000 S/.10000.00 S/. 10000.00 
Clínica “EL CHIPE” 6,500 S/6500.00 S/. 6500.00 
Hospital Cayetano 
Heredia 
0.00 00 00 

















Fuente: Elaboración propia 
 
La inversión total es de S/. 27,272.00 
 
RELACIÓN BENEFICIO - COSTO 
  A continuación, se detallan las ventas totales del 2014: 
 
Tabla Nº17: Ventas 2014 
VENTAS AÑO 2014 
 CAT Precio Total 
AUTOMOVIL 1881 S/. 161.60 S/. 303,969.60 
STATION 
WAGON 
505 S/. 161.60 S/. 81,608.00 
CMTA RURAL 232 S/. 276.00 S/. 64,032.00 
OMNIBUS 15 S/. 940.80 S/. 14,112.00 
MOTOTAXIS 1954 S/. 161.60 S/. 315,766.40 
TOTAL 4587  S/. 779,488.00 
 Fuente: Elaboración propia. 
 
Las ventas totales de AFOCAT TRANS REGIÓN PIURA con respecto al 
año 2014 son de S/. S/. 779,488.00, lo cual se espera un crecimiento del 10% 
para fines del año 2017. Teniendo en cuenta que la inversión total es de S/. 
27,272.00 
ACTIVIDADES COSTO 
1) ESTABLECIMIENTO DE PUNTO DE VENTA S/. 8,712.00 
2)CAPACITACIÓN AL PERSONAL S/. 1,000.00 
3)PROMOCIONES S/. 1000.00 
4) ALIANZAS ESTRATEGICAS  S/ 16,500.00 







Ventas totales S/.779,488.00 
crecimiento esperado para fines del 2015  10% 
Total de inversión propuesta S/. 27,272.00 
beneficio- costo ? 
  
incremento de ventas 10% S/.779,488.00 
 S/. 77,948.80 
  
relación beneficio-costo 7.06 
 
Como la relación costo-beneficio es mayor que 1, podemos afirmar que 
la asociación seguirá siendo rentable el próximo año. A modo de interpretación 
de los resultados, podemos decir que por cada sol que invertimos en la 
asociación, o se encontró 0.7 soles. 
 
 
7.8.  Viabilidad Económica Financiera 
 
Establecer los puntos de venta y capacitaciones del personal de la 
empresa es accesible, ya que el factor económico lo tiene la asociación. Al 
ponerlo en ejecución no afectara a la empresa, el beneficio es que se trabajara 














     Debemos tener en cuenta lo siguiente para establecer la viabilidad 
legal: 
 
a) Licencia Municipal Provisional  
 
Para que la municipalidad extienda la licencia de funcionamiento provisional 
no pasa un tiempo de 7 días hábiles, se toma en cuenta la conformidad de la 
zonificación y compatibilidad de uso correspondiente.  
 
Esta licencia tiene una eficacia de 12 meses, que se tomara en cuenta desde 
la fecha que se presentó el documento. Sin embargo, cuando hayas 
presentado la solicitud y no llega ni una contestación se da por entendido que 




• Presentar copia de la ficha de RUC, para la licencia de funcionamiento 
provisional. Pasado los 12 meses recién se puede otorgar la licencia de 
funcionamiento definitiva.  
 
Documentos que presentar: 
 
 Ficha de RUC  
 Documento de Defensa Civil  
 Constancia de Zonificación y Compatibilidad de Uso.  
 Contrato o Titulo de la Propiedad.  






Cada año se debe presentar una declaración jurada anual y simple ante la 
Municipalidad de su comunidad para dar a conocer que sigue funcionando la 
asociación y a seguir teniendo la Licencia Permanente.  
 
b) Instituto Nacional de Defensa Civil (INDECI)  
 
 Elaboraremos nuestro Plan Técnico de acuerdo a las bases que dice 
INDECI, y así poder lograr nuestra Constancia de Seguridad. Se colocarán las 
respectivas señales que indica INDECI en el local, al igual que el plano donde 
se constaten las vías de evacuación. Implementaremos el equipo necesario 
para disminuir los riesgos como así también veremos las carencias en 
seguridad.  
 Daremos capacitaciones de Defensa Civil y se evaluara los edificios que 
han sido afectados por sismos, además se entregaran certificados de la 
participación en la capacitación.  
 Contaremos con detectores de humo y luces de emergencia.  
 Pondremos en los edificios el cableado de luz correspondiente.  
 Prepararemos fuentes de puesta a tierra y elaboraremos el protocolo. 
 Instruimos en la preparación del Reglamento de Seguridad y Salud, 

















AFOCAT está reunida como organización de acuerdo al Código Civil y 
conformada por personas naturales y jurídicas que obtengan autorización de 
dar el servicio de transporte incluidos autos y moto taxis, para poder atenderlos 
ante un evento de accidente a través del CAT.  
 
Para poder expandirse a otros territorios continuos, las AFOCAT tendrán 
que firmar convenios que se han aprobados por los Gobiernos Locales y 
Gobiernos Regionales; estos acuerdos tendrán validez si se encuentran 
inscritos en el Registro de Asociación de Fondos.  
 
Los transportistas se beneficiarán con un seguro accesible ya que su 
precio es bajo, cuenta con mayor cobertura y además con atención en clínica 
ante cualquier accidente. AFOCAT a través de su proyecto da a conocer que 
muchos transportistas aun no cuentan con un SOAT, por lo tanto, quieren 
llevar este plan a ejecución para beneficiar tanto al transportista como a la 
empresa.  
 
7.9. Método de Control 
 
i. Promociones  
 Cada socio que se integre a nuestra empresa contara con un descuento 
especial además de un obsequio para su medio de transporte, para llevar el 
control los certificados tendrán un sello que cuente que está dentro de la 
promoción. 
 Los directivos pondrán la fecha y la hora que se llevara a cabo la 
promoción.  
 En el nuevo local debemos tener en cuenta el número de asociados con 






ii. Capacitaciones  
 Las capacitaciones serán supervisadas por los directivos de la empresa. 
 Los socios de AFOCAT TRANS REGION PIURA serán sometidos a 
entrevistas mensuales para ver su satisfacción. 
 El libro de quejas y sugerencias será revisado diariamente para mejorar 
la atención al cliente. 
 
iii. Alianzas estratégicas  
 
 Para un mejor control cada ticket tendrá una enumeración al igual con las 
facturas que se extienda a través del centro hospitalario. 
  Las atenciones de los asociados serán supervisadas por el fiscal de la 
institución con su debido descargo. 
 Los boletas y facturas emitidos por cada centro hospitalario serán 
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de la empresa 
AFOCAT-
TRANS REGION 






para orientar la 
competitividad 





Procesos a llevar para lograr 













Las estrategias de 
marketing mix se 
calcularán a través: 
carpeta de servicios, 
conductos de venta, 
medios informativos y 
grado del precio, lo 
mediremos a través 

















orientan a la 
organización hacer 
y responder en el 
periodo una 
excelente ventaja 







calcularán a través 
del beneficio 
agregado al servicio y 
al equipo de clientes 
fijos, y mediremos a 





dibujen desde el 




y control de los 
procesos a todos 





calcularán a través 
del interés por 
resolver los 
problemas, objetivos 




rapidez en la toma de 
decisiones, 
mediremos a través 







Destreza que tienen las 
organizaciones para hacer e 
transformar un servicio para 
lograr, mantener y reforzar 
un espacio en el medio 
socioeconómico en el que 
actúa. 
Calidad  
Un servicio se 
reconoce de 
calidad, cuando 
presenta un óptimo 
y puede llegar a las 
expectativas del 
cliente.     
Grande (2005) 
La calidad se 
calculará a través de 
la información del 
servicio, disposición 
de ayuda, agilidad y 
eficiencia y atención 
personalizada, 
mediremos a través 






Entrevista     Productividad  Es la relación entre 
número de bienes y 
servicios realizados 
y el número de 
materias 
empleados.  
La productividad se 
calculará a través de 
los logros de la 
empresa y las 
materias utilizadas en 
la otorgación del 
servicio, mediremos a 




Carácter de otorgar 
mejor satisfacción 
a los clientes y 
poder lograr las 
metas de la 
empresa. 
La orientación al 
mercado se calculará 
a través de las 
características de los 
consumidores y 
necesidades de los 
consumidores, 
mediremos a través 





Anexo Nº 02: Formato de Encuestas y Entrevista 
 
ENCUESTA PARA EVALUAR LAS ESTRATEGIAS EMPRESARIALES Y COMPETITIVIDAD 
 
Objetivo: Recoger información acerca de las expectativas del usuario con respecto al servicio de la empresa AFOCAT-TRANS REGION PIURA. 



















¿Considera que los servicios que brinda AFOCAT TRANS REGION 
PIURA son variados y de alta calidad? 
     
2 
¿Considera que AFOCAT TRANS REGION PIURA debe contar con 
otro punto de atención para ofrecer el servicio? 
     
3 
¿AFOCAT TRANS REGION PIURA debe buscar otros medios de 
información para darse conocido? 
     
4 
¿Considera Ud. que el precio que AFOCAT TRANS REGION PIURA 
es adecuado? 
     
5 
¿Cree usted que AFOCAT TRANS REGION PIURA debe 
reconsiderar sus precios? 
     
6 
¿Considera que AFOCAT TRANS REGION PIURA brinda un valor 
agregado a su servicio?   
     
7 
¿Considera que AFOCAT TRANS REGION PIURA atiende por 
clientes diferenciados?  
     
8 
¿Si se presenta algún problema el personal de AFOCAT TRANS 
REGION PIURA muestra interés por resolverlo inmediatamente? 
     
9 
¿El personal de AFOCAT TRANS REGION PIURA siempre atiende 
con amabilidad y respeto? 
     
10 
¿El personal de AFOCAT TRANS REGION PIURA siempre les brinda 
la información de manera entendible y coherente? 
     
11 
¿AFOCAT TRANS REGION PIURA toma en cuenta los intereses de 
los usuarios? 
     
11 
¿AFOCAT TRANS REGION PIURA brinda su servicio de manera 
rápida y eficiente? 
     
12 
¿Usted elige el servicio de AFOCAT TRANS REGION PIURA por la 
calidad del servicio a diferencia de otras aseguradoras? 
     
13 
¿Considera usted que AFOCAT TRANS REGION PIURA al brindar 
su servicio lo hace de manera personalizada? 
     
14 
¿AFOCAT TRANS REGION PIURA deberá agrupar a sus clientes de 
acuerdo a la necesidad de cada uno para así obtener un mejor 
servicio? 








         ENCUESTA PARA EVALUAR LAS ESTRATEGIAS EMPRESARIALES Y COMPETITIVIDAD 
Objetivo: Recoger información acerca de las expectativas del personal de la empresa AFOCAT TRANS REGION PIURA. 
Usted debe elegir una de las alternativas mencionadas como usted percibe cada uno de los aspectos, en relación al servicio de atención al 
cliente brindado por AFOCAT TRANS REGION PIURA , indicando el grado en que usted considera que el servicio brindado cuenta con relación 
a los puntos mencionado. 
N° Aspectos 
TOTALMENTE 
















¿Cree usted que AFOCAT TRANS REGION PIURA cuenta con 
diferentes servicios para ofrecer a sus clientes? 
     
2 
¿Considera que los canales de venta utilizados actualmente por   
AFOCAT TRANS REGION PIURA son los más adecuados? 
     
3 
¿Ud. considera que se deben mejorara los canales   informativos de 
la empresa? 
     
4 
¿Cree usted que cuenta con todo el conocimiento necesario para 
atender las consultas de los usuarios? 
     
5 
¿Al atender al cliente refleja un sincero interés para solucionar su 
problema? 
     
6 
¿A través de como desempeña su función cree usted que está 
cooperando para que la empresa logre los objetivos de largo plazo? 
     
7 
¿Para qué usted pueda resolver algún problema cuenta con la 
colaboración de otras áreas para darle solución? 
     
8 
¿Considera Ud. que en la empresa se fomenta la práctica de 
valores? 
     
9 
¿Al resolver la consulta del cliente brinda toda la información 
adecuada para que el cliente sepa cuando se llevara a cabo el 
servicio? 
     
10 
¿Al atender al cliente usted le brinda confianza de ayudar a 
solucionar el problema? 
     
11 
¿Le brinda el tiempo necesario a cada solución del problema para 
que el cliente vea lo eficaz que es la prestación del servicio? 
     
12 
¿A su parecer la empresa debe contar con capacitaciones para 
lograr una atención personalizada? 
     
13 
¿Para usted la empresa les brinda todos los recursos para resolver 
los problemas de los clientes? 
     
14 
¿AFOCAT TRANS REGION PIURA debería clasificar a sus clientes de 
acuerdo a sus características y necesidades? 
     
15 
¿AFOCAT TRANS REGION PIURA cubre todas las expectativas de sus 
clientes? 















GUÍA DE ENTREVISTA 
 
         INFORMACIÓN GENERAL 
 NOMBRE DE LA INSTITUCIÓN:  
 FECHA 
 ENTREVISTADO:  
1. ¿AFOCAT TRANS REGION PURA cuenta con una diversidad de servicios? 
2. Aparte de esta oficina, ¿AFOCAT TRANS REGION PIURA cuenta con otra sucursal? ¿Por qué? 
3. ¿AFOCAT TRANS REGION PIURA no ha pensado en una publicidad atractiva que les ayude a 
captar clientes? 
4. ¿AFOCAT TRANS REGION PIURA como mide el precio a través de su competencia o a las 
necesidades de los clientes? 
5. ¿AFOCAT TRANS REGION PIURA no ha pensado en mejorar su servicio dando un valor 
agregado para la satisfacción del cliente?  
6. ¿AFOCAT TRANS REGIÓN PIURA ha realizado un estudio de mercado donde conozca las 
características de sus clientes?  
7. ¿AFOCAT TRANS REGIÓN PIURA tiene capacitado a su personal para que brinde un buen 
servicio? ¿Cada cuánto se dan estas capacitaciones? 
8. ¿AFOCAT TRANS REGIÓN PIURA ha dado a conocer a todos sus colaboradores cuales son los 
objetivos de la empresa para poder lograrlos? 
9. ¿El personal de AFOCAT TRANS REGIÓN PIURA se ayuda entre áreas para brindar un servicio 
de calidad? ¿En qué caso? 
10. ¿El personal de AFOCAT TRANS REGIÓN PIURA siempre se muestra con respeto, puntualidad 
y amabilidad para brindar el servicio? 
11. ¿AFOCAT TRANS REGIÓN PIURA ante un problema que tiene que resolver lo hace en el 
tiempo menos posible? 
12. ¿AFOCAT TRANS REGIÓN PIURA siempre se muestra transparente a la hora de brindar la 
información que requiere el cliente? ¿Cómo es esa transparencia? 
13. ¿El personal de la empresa AFOCAT TRANS REGIÓN PIURA realiza lo imposible para que el 
cliente reciba el servicio eficazmente? 
14. ¿AFOCAT TRANS REGION PIURA debería contar con más personal para ofrecer una atención 
personalizada?  
15. ¿AFOCAT TRANS REGION PIURA ha llegado al número de socios que se ha propuesto para el 
año 2016? 
16. ¿Cuáles son los recursos que emplea AFOCAT TRANS REGION PIURA para llegar a obtener un 
socio más? 





Anexo Nº03: Constancia de Validación 
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